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ROZDZIAL 1.

Podstawy technologii RPA

Co potrafi ta technologia

Zrobotyzowana automatyzacja procesow (RPA — ang. Robotic Process Automation) stala si¢
jedna z najgoretszych kategorii, w ktore inwestuje venture capital. W listopadzie 2018 r. spétka
Automation Anywhere oglosita, ze fundusz Softbank Vision Fund zainwestowal w jej start-up
kwote 300 milionéw dolaréw?. Ale nie byta to jedyna kwota. Runda serii A wyniosta w rzeczywistoéci
ponad 500 milionéw dolaréw i obejmowata inwestorow strategicznych, takich jak firma
Workday, ktéra jest czotowym operatorem oprogramowania do planowania zasobéw
przedsiebiorstwa (ERP — ang. Enterprise Resource Planning) dzialajacym w chmurze.
Dyrektor zarzadzajacy i wspolprzewodniczacy firmy Workday Ventures — wydzielonej czeéci
firmy Workday zajmujacej si¢ inwestycjami typu venture capital — zauwazyl: ,,Automatyzacja RPA
staje sie dla naszych klientéw coraz wazniejsza, dlatego wazne jest dla nas ciste partnerstwo z firma
Automation Anywhere, liderem rynku”2.

Pézniej zostala zorganizowana inna bardzo duza runda finansowania przeznaczona dla
kolejnego szybko rozwijajacego si¢ dostawcy RPA. W kwietniu 2019 r. sp6tka UiPath oglosita,
ze zebrala 568 milionéw dolaréw na runde serii B, pozyskujac inwestoréw pierwszego
poziomu, takich jak Coatue, Wellington, CapitalG, Accel i Sequoia.

W ciagu zaledwie dwdch lat firma UiPath odnotowata gwattowny wzrost:

o Jej warto$¢ wzrosta ze 110 milionéw dolaréw do 7 miliardéw dolaréw.

¢ Roczne przychody wzrosty z 8 milionéw dolaréw do 200 miliondéw dolardw.

¢ Baza pracownikéw wzrosta 16-krotnie i osiggnela liczbe 2500.

¢ Wprowadzono réwniez sze$¢ nowych wydan platformy UiPath Enterprise RPA.

¢ Firma pozyskata wielu duzych klientéw, takich jak McDonald’s, Duracell, Google,
Nippon Life Insurance, Ricoh i Voya Financial.

L https://www.automationanywhere.com/company/press-room/automation-anywhere-announces-$300-million-
Sinvestment-from-the-softbank-vision-fund.

2 https://www.prnewswire.com/news-releases/automation-anywhere-announces-strategic-investment-from-workday-
Sventures-300791701.html.
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Prezes i wspotzatozyciel firmy UiPath, Daniel Dines, powiedziat: ,,Znajdujemy si¢ w punkcie
krytycznym. Liderzy biznesowi na calym $wiecie wzmacniaja swoja site roboczga o roboty
programistyczne, szybko przyspieszajac cyfrowa transformacje catej swojej dziatalnosci
i uwalniajac pracownikéw od prac wykonywanych przez te roboty, aby mogli oni poswieci¢
czas na prace majaca wickszg warto$¢ dodang. Firma UiPath przewodzi tej rewolucji kadrowej,
napedzanej przez naszg determinacje, aby zdemokratyzowa¢ technologie RPA i zrealizowa¢
nasza wizje robota pomagajacego kazdemu czlowiekowi. Jestem zaszczycony niesamowitym
wsparciem, jakiego codziennie udzielaja nam nasi klienci, partnerzy i inwestorzy, inspirujac
nas do ci¢zszej pracy nad rozwojem RPA jako platformy, ktéra nie tylko uwalnia prawdziwy
potengcjal sztucznej inteligencji, ale takze innych wschodzacych technologii. Dopiero zaczynamy™.

Tak, to pasjonujace czasy dla branzy RPA i niewiele jest oznak spowolnienia, przynajmniej
jesli chodzi o popyt ze strony klientéw. Skad wigc to cale zainteresowanie? Jakie sg niektére
z kluczowych czynnikéw napedzajacych technologie RPA? A poza tym czym tak naprawde jest
technologia RPA?

W tym rozdziale odpowiem na te pytania, a takze oméwie podstawowe elementy tej technologii.

Czym jest technologia RPA?

RPA moze by¢ pojeciem dos¢ éliskim. Gtéwnym powodem jest fakt, Ze pojecie to zostato ukute
w 2012 roku, kiedy ta kategoria oprogramowania wciaz ewoluowata. Wtasnie w tamtym czasie
gléwny popularyzator tej technologii w firmie Blue Prism — Pat Geary — wymyslit termin RPA.

Kiedy jednak przyjrzymy sie poszczegélnym stowom, zrozumiemy, dlaczego okreslenie
RPA moze by¢ nieco mylace. Na przyklad stowo ,,zrobotyzowany” nie odnosi sie do fizycznego
robota — zamiast tego chodzi o robota opartego na oprogramowaniu (lub bota), ktéry moze
zautomatyzowa¢ ludzkie dziatania w miejscu pracy (zazwyczaj w zastosowaniach dla pracownikéw
umystowych zatrudnianych na stanowiskach biurowych i administracyjnych). Bot moze by¢
dostarczany za po$rednictwem chmury lub oprogramowania do pobrania. Jednak uzycie stowa
»zrobotyzowany” wyglada na sprytne posuniecie marketingowe (hej, czyz roboty nie sg
catkiem fajne?).

Nawet stowo ,,proces” nie jest szczegdlnie opisowe. Lepszg alternatywa bylyby ,,zadania”,
ktére sa indywidualnymi elementami dziatan stanowiacymi cze$¢ procesu.

OK, wigc czym tak naprawde jest RPA? Cdz, méwigc w skrocie, RPA obejmuje boty, ktore
wykonuja zestaw okreslonych dziatan lub zadan, takich jak ponizsze:

¢ Wrycinanie i wklejanie informacji z jednej aplikacji do drugiej.
¢ Otwieranie strony internetowej i logowanie si¢ do konta.

¢ Otwieranie wiadomosci e-mail i zatacznikow.

e Odczyt z bazy danych i zapis do niej.

e Wryodrebnianie treéci z formularzy lub dokumentoéw.

o Korzystanie z obliczen i przeptywdw pracy.

3 https://www.uipath.com/newsroom/uipath-raises-568-million-series-d-funding-round.
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ROZDZIAL 1. = PODSTAWY TECHNOLOGII RPA

Takie rzeczy moga wydawac sie przyziemne, nudne i nieskomplikowane. Ale wasnie o to chodzi.
Technologia RPA koncentruje si¢ na tych zadaniach, ktdre sa tak naprawde marnowaniem
wysitku pracownikéw. Czyz nie powinni oni wykonywa¢ wazniejszych czynnosci?

Mysle, ze tak.

Co ciekawe, uzycie sfowa ,automatyzacja” w przypadku RPA jest w rzeczywistoéci bardzo
trafne. Stanowi ono sedno funkcjonalnoéci platform RPA.

Myséle, ze aby lepiej zrozumie¢ to wszystko, warto przyjrzec sie, jak rdzne firmy zajmujace
sie oprogramowaniem RPA postrzegaja te koncepcje. Rzuémy na to okiem:

UiPath: ,,Zrobotyzowana automatyzacja proceséw (RPA) to technologia, ktéra pozwala
kazdemu skonfigurowa¢ oprogramowanie komputerowe lub »robota« do nagladowania
i integrowania dziatan cztowieka wchodzacego w interakcje z systemami cyfrowymi w celu
wykonania procesu biznesowego. Roboty RPA wykorzystujg interfejs uzytkownika
do przechwytywania danych i manipulowania aplikacjami tak, jak robig to ludzie. Interpretuja,
wyzwalajg odpowiedzi i komunikujg si¢ z innymi systemami w celu wykonywania szerokiej
gamy powtarzalnych zadan. Tylko Ze robig to znacznie lepiej: robot RPA nigdy nie $pi, nie popelnia
bled6w i kosztuje znacznie mniej niz pracownik™.

Automation Anywhere: ,, Technologia RPA jest naprawde tak prosta — i potezna — jak
brzmi to okre$lenie. Zrobotyzowana automatyzacja proceséw biznesowych umozliwia
tworzenie wlasnych robotéw-programéw (botéw) do automatyzacji dowolnego procesu
biznesowego. Twoje »boty« to konfigurowalne oprogramowanie skonfigurowane do wykonywania
zadan, ktore przypisujesz botom, a tymi botami sterujesz.

Myél o nich jak o swoich cyfrowych pracownikach. Pokaz swoim botom, co maja robic,

a nastepnie pozwdl im wykona¢ prace. Moga one wchodzi¢ w interakcje z dowolnym
systemem lub aplikacja w taki sam sposdb, jak Ty. Boty moga si¢ uczy¢. Mozesz je réwniez
klonowac¢. Zobacz, jak dziatajg, dostosuj je do swoich potrzeb i skaluj wedtug wtasnego
uznania. Nie wymaga to kodu, nie zakldca pracy, jest nieinwazyjne i latwe™.

PEGA: ,Zrobotyzowana automatyzacja proceséw (RPA) moze by¢ szybkim i mato
ryzykownym punktem wyjscia do automatyzacji procesoéw, ktdre opierajg si¢ na przestarzatych
systemach. Boty moga pobiera¢ manualnie dane z systemdw, bez uzywania interfejséw API,

i eksportowac¢ te dane do proceséw cyfrowych, zapewniajac szybsze i bardziej efektywne ich
wykorzystanie.

Badzmy szczerzy co do tego, czego automatyzacja RPA nie robi. Sama z siebie nie dokona
transformacji w Twojej organizacji i nie naprawi zepsutych proceséw i systemdéw w calym
przedsigbiorstwie. Do tego potrzebna jest kompleksowa, inteligentna automatyzacja”.

Kryon Systems: ,,Zrobotyzowana automatyzacja proceséw umozliwia przedsiebiorstwom
tworzenie prawdziwej wirtualnej sily roboczej, ktora zwieksza sprawno$¢ i wydajnosé
biznesowa. Wirtualna sila robocza, sktadajaca si¢ z robotéw programowych, ktére moga
wykonywa¢ zadania biznesowe w aplikacjach korporacyjnych, staje si¢ integralng czeécia
szerzej rozumianej sily roboczej przedsiebiorstwa. Sifa ta jest zarzadzana w taki sam sposdb

4 https://www.uipath.com/rpa/robotic-process-automation.
5 https://www.automationanywhere.com/robotic-process-automation.

6 https://www.pega.com/rpa.
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jak kazdy inny zesp6t w organizacji i moze wchodzi¢ w interakcje z ludzmi, tak jak inni
pracownicy wchodziliby w interakcje miedzy sobg. Wirtualni pracownicy (roboty) wykonuja
procesy biznesowe tak samo jak ludzie, ale w krotszym czasie, z wiekszg doktadnoscia

i za utamek kosztéw. Automatyzacja RPA wyrdznia sie mozliwo$cia wpltywania na wyniki
biznesowe, co skutkuje znaczacym zwrotem z inwestycji™”.

Wszystkie te definicje zapewniaja dos¢ dobry obraz technologii RPA, pokazujac jej szerokie
zastosowania i korzysci. Definicje te podkreslaja rowniez, ze dostawcy w tej branzy majg swoje
unikalne sposoby realizacji i podejécia do tej technologii (w ksigzce tej przyjrzymy sie blizej
réznym rozwigzaniom). W niektdrych przypadkach réznice mogag by¢ do$¢ wyrazne.

Podsumowujac, mysle, ze najlepszym sposobem myslenia o RPA jest uzycie wizualnego
okres$lenia dla Automation Anywhere: jest to cyfrowy pracownik. Chodzi o to, w jaki sposéb
technologie automatyzacji — takie jak pozyskiwanie danych z ekranu i przeptywy pracy —
moga zasadniczo kopiowac to, co pracownicy robia na co dzien.

m Uwaga Nalezy pamietac, ze nie jest niczym niezwyktym, ze firmy nadajg imiona swoim botom!

Jaka jest jednak roznica miedzy RPA a innymi formami automatyzacji? Czy ta technologia
nie jest tym samym, czym jest makro w Excelu?

Nie do konica. Po pierwsze makro jest przeznaczone tylko dla konkretnej aplikacji. W przypadku
RPA system moze by¢ wykorzystywany do niemal wszystkiego, czy to na komputerze PC, czy
nawet na komputerze mainframe. Oprocz tego automatyzacja RPA moze rejestrowac dziatania
danej osoby, aby poméc w tworzeniu automatyzacji. Niektdre systemy wykorzystuja nawet
zaawansowane technologie, takie jak sztuczna inteligencja. Wreszcie platforma RPA stanie si¢
cennym repozytorium wiedzy o tym, jak wykonywana jest praca w organizacji. Technologia
RPA moze zapewni¢ wglad w to, jak usprawni¢ przepltywy pracy i procesy, co moze jeszcze
bardziej zwiekszy¢ wydajnos¢.

R6zne odmiany technologii RPA

W zrobotyzowanej automatyzacji RPA istniejg rozne rodzaje podejé¢. Czesciowo wynika to z faktu,
ze technologia ta wcigz ewoluuje. Dostawcy szukajg réwniez sposobdéw na przedefiniowanie
automatyzacji RPA, co ma pomoéc im wyrdznié si¢ na rynku.
Na wysokim poziomie mozna podzieli¢ odmiany RPA na nastepujace:
¢ Automatyzacja nadzorowana (ktora moze by¢ okre$lana jako zrobotyzowana automatyzacja
pulpitu lub RDA (RDA — ang. Robotic Desktop Automation). Byla to pierwsza forma
zrobotyzowanej automatyzacji, ktéra pojawila si¢ mniej wigcej w 2003 roku.
Automatyzacja nadzorowana oznacza, Ze oprogramowanie zapewnia wspdlprace
z czlowiekiem przy wykonywaniu niektérych zadan. Doskonalym przykltadem moze by¢

T https://www.kryonsystems.com/what-is-rpa/.
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call center, gdzie przedstawiciel moze zleci¢ systemowi RPA wyszukiwanie informacji
podczas rozmowy z klientem.

¢ Automatyzacja nienadzorowana. Technologia ta byta drugg generacjg automatyzacji RPA.
Dzigki automatyzacji nienadzorowanej mozna zautomatyzowac proces bez potrzeby
angazowania czlowieka — oznacza to, ze bot jest uruchamiany, gdy wystapia okreslone
zdarzenia, takie jak przestanie faktury e-mailem przez klienta. Nalezy wzia¢ pod uwage,
ze automatyzacja nienadzorowana jest generalnie przeznaczona do funkcji back-office.

¢ Inteligentna automatyzacja proceséw (IPA — ang. Intelligent Process Automation),
okresélana réwniez jako kognitywna automatyzacja RPA. Jest to najnowsza generacja
technologii RPA, ktéra wykorzystuje sztuczng inteligencje, aby umozliwi¢ systemowi
uczenie si¢ wraz z uplywem czasu (przykltadem moze by¢ interpretacja dokumentéow,
takich jak faktury). Z tego powodu interwencja czlowieka moze by¢ jeszcze mniej potrzebna,
poniewaz oprogramowanie RPA bedzie wykorzystywac¢ wlasne spostrzezenia i osady do
podejmowania decyzji.

Wazne jest, aby zrozumie¢ te réznice, poniewaz niektdre systemy RPA moga specjalizowa¢
sie w okreslonym podejsciu. Poza tym, patrzac na wlasne potrzeby w zakresie automatyzacji,
warto sprawdzi¢, jakie jej typy moga dzialaé najlepiej.

Historia zrobotyzowanej automatyzacji RPA

Bez watpienia ta koncepcja automatyzacji nie jest nowa. Czy wiesz, ze pierwsza wzmianka o tej
koncepcji pochodzi z Iliady Homera? W poemacie opisal on, jak Hefajstos (grecki bog kowali)
uzywal automatéw (lub maszyn) do budowy broni dla bogéw Olimpu.

Jednak dopiero wieki pézniej pojawily si¢ znaczace przyktady automatyzacji w $wiecie
rzeczywistym. W koncu dopiero w ciggu ostatnich 70 lat komputery staly sie gtéwnym
katalizatorem tego trendu.

Po drodze wystepowaly rézne okresy automatyzacji, oparte na okre§lonych rodzajach
dostepnych technologii. Technologie te stanowia réwniez podstawe dla platform RPA.

¢ FEra komputeréw mainframe. Byly to ogromne maszyny budowane przez firmy takie
jak IBM. Maszyny te byly drogie i dostgpne gtéwnie dla duzych firm (chociaz innowatorzy,
tacy jak Ross Perot, stworzyli ustugi outsourcingu, aby zapewni¢ opcje przystepne dla
mniejszych firm). Byly jednak niezwykle przydatne w zarzadzaniu podstawowymi funkcjami
firm, takimi jak lista plac i konta klientow.

¢ Rewolucja komputeréw PC. Opracowanie mikroprocesora przez firme Intel i systemu
operacyjnego przez Microsoft zrewolucjonizowato branze technologiczng. W rezultacie
prawie kazda firma mogta zautomatyzowa¢ procesy, na przyktad za pomoca edytorow
tekstu i arkuszy kalkulacyjnych.

Jednak technologie automatyzacji — cho¢ potezne — wcigz mialy swoje wady. Mogly one
tatwo doprowadzi¢ do budowania ztozonych $rodowisk IT, ktére wymagaty kosztownych
i czasochlonnych integracji oraz niestandardowego kodowania. Z tego powodu pracownik
mogl by¢ zmuszony do korzystania z wielu aplikacji w swoich codziennych czynnosciach,
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co mogto wigza¢ sie z wykonywaniem zada marnotrawiacych zasoby, takich jak przenoszenie
danych z jednej aplikacji do innej. Ironia polegata na tym, ze technologia mogta sprawi¢,
ze pracownicy byli mniej produktywni!

Z tego problemu wytonily sie kluczowe elementy RPA, ktdre pojawily sie na poczatku XXI
wieku. Duzg ich czgé¢ stanowilo pozyskiwanie danych z ekranu (ang. screen scraping), czyli
automatyzacja przenoszenia danych pomiedzy aplikacjami, ktéra — jak si¢ okazalo — zapewnia
niezly wzrost wydajnosci i efektywnosci.

Jednak rodzacemu si¢ rynkowi RPA po$wiecano niewiele uwagi. Byt on postrzegany
gltéwnie jako malo zaawansowany technologicznie i niewart swojej ceny. Zamiast tego
inwestorzy i przedsiebiorcy z Doliny Krzemowej skupili uwage na szybko rozwijajacym sie
rynku chmurowym, ktéry wywracal do géry nogami tradycyjne systemy IT.

Jednak okoto 2012 roku rynek RPA osiaggnat punkt zwrotny. Stalo si¢ tak za sprawa zbiegu
nastepujacych trendow:

e W nastepstwie kryzysu finansowego firmy szukaly sposobéw na obnizenie kosztow.
Mowigc wprost, tradycyjne technologie, takie jak ERP, osiagaly swoja dojrzatos¢.
Firmy musialy wiec szuka¢ nowych rozwigzan.

e Przedsiebiorstwa zdaly sobie réwniez sprawe, Ze muszg znalez¢ sposoby, aby nie da¢ sie
zaskoczy¢ firmom technologicznym. Zrobotyzowang automatyzacje RPA uznano za
tatwiejszy i bardziej optacalny sposob przejécia na technologie cyfrowa.

o Niektore branze, takie jak bankowos¢, zaczety w coraz wiekszym stopniu podlegad
regulacjom. Innymi stowy, istniala nieodparta potrzeba znalezienia sposobow
na ograniczenie papierkowej roboty i usprawnienie audytu, zabezpieczen i kontroli.

¢ Technologia RPA zaczynala stawac si¢ coraz bardziej wyrafinowana i latwiejsza
w uzyciu, umozliwiajac wyzszy zwrot z inwestycji (ROI — ang. Return On Investment).

o Duze firmy zaczely wykorzystywac technologie RPA w aplikacjach o znaczeniu
krytycznym.
¢ Kluczowe znaczenie miata réwniez demografia. Gdy tzw. millenialsi zaczeli wchodzi¢

na rynek zatrudnienia, chcieli pracy, ktéra bedzie ich bardziej angazowa¢. Chcieli robi¢
kariery, a nie pracowac.

»Ewolucja rynku RPA przypomina kazdy gléwny trend technologiczny — powiedziat
Mihir Shukla, ktéry jest prezesem i wspoétzalozycielem firmy Automation Anywhere. —
Nastepowal sukcesywny postep, ktory wigzat sie z okresowymi przetomami. Doskonatym
przyktadem jest iPhone. Wczesniej moglismy odnotowa¢ dtugi okres stopniowo
wprowadzanych innowacji’®.

Dzi$ rynek RPA jest najszybciej rozwijajaca si¢ czeécig branzy oprogramowania. Wedlug
Gartnera wydatki na te technologie wzrosty o 63%, do 850 milionéw dolaréw w 2018 roku,
i przewiduje sie, ze osiggna kwote 1,3 miliarda dolaréw do 2019 roku®.

8 7 wywiadu autora z prezesem firmy Automation Anywhere, Mihirem Shukla (9 pazdziernika 2019 r.).

9 https://www.idgconnect.com/analysis-review/1502790/robotic-process-automation-trend-enterprise-digitalisation.
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Mozesz tez przeanalizowal ustalenia poczynione przez spétke Transparency Market
Research. Firma ta przewiduje, ze globalny rynek RPA do 2020 roku wzro$nie do kwoty
5 miliardéw dolaréw?.

Oto kilka innych wskaznikéw, na ktdre warto zwrdci¢ uwage:

e Do 2020 roku technologia RPA wraz ze sztuczng inteligencja spowoduje zmniejszenie
liczby centréw ustug wspdlnych o 65% (Gartner). Technologia RPA zostanie réwniez
wdrozona przez 40% duzych przedsiebiorstw, w poréwnaniu do 10% w 2019 roku'®.

e W oparciu o obecne prognozy do 2023 r. prawdopodobnie nastapi nasycenie rynku RPA
(Deloitte)*2.

¢ Wplyw finansowy platform RPA moze osiagnac kwote 6,7 biliona dolaréw do 2025 roku
(McKinsey & Company)®.

¢ Pod wzgledem udziatu w globalnym rynku oprogramowania RPA Ameryka Péinocna
odpowiada za 51%, a Europa Zachodnia za 23% rynku. Technologia RPA zaczyna
zyskiwa¢ na popularnoéci w Azji, zwlaszcza w Japonii®4.

o Prognozuje sig, ze do 2023 r. wydatki na ustugi RPA wyniosa 12 mld dolaréw
(Forrester)™®.

Korzysci z zastosowania platform RPA

Jesli chodzi o technologie RPA, najczeéciej wymieniana korzyscig jest zwrot z inwestycji.

Wskazniki sg wyjatkowe w poréwnaniu z niemal kazda inng technologia oprogramowania

dla przedsiebiorstw. Wezmy przykladowy raport Computer Economics Technology Trends 2019.

Jest to ankieta przeprowadzona wsréd 250 firm (badanie obejmowalo firmy z wielu branz

o przychodach od 20 milionéw do miliardéw dolaréw). Wsréd nich okoto 12% wdrozyto

platformy RPA w swoich organizacjach, a potowa z nich stwierdzita dodatni zwrot z inwestycji

w ciggu 18 miesiecy (pozostali byli w wiekszoéci na progu rentownosci)®é. ,,Spodziewamy sie

szybkiego rozwoju technologii RPA ze wzgledu na sukces pierwszych uzytkownikow” —

powiedzial David Wagner, ktory jest wiceprezesem ds. badan w firmie Computer Economics'’.
Oto inna perspektywa przedstawiona przez firme konsultingowa A.T. Kearney: ,,Srednio

robot programistyczny kosztuje jedng trzecig tego, co pracownik offshore, i jedna piata tego,

co pracownik onshore. Kilka znanych firm z branzy §wiadczenia ustug zaobserwowato

10 https://www.cio.com/article/3124638/why-bots-are-poised-to-disrupt-the-enterprise. html#tk.cio_rs.

W https://www.cio.com/article/3236451/what-is-rpa-robotic-process-automation-explained.html.

12 https://www2.deloitte.com/rofen/pages/technology-media-and-telecommunications/articles/deloitte-global-rpa-survey.html.

13 hitps://globalpayrollassociation.com/blogs/technology/what-the-history-of-rpa-technology-says-about-its-future.

1% https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2019-06-24-gartner-says-worldwide-robotic-process-automation-sof.

15 https://www.forrester.com/report/ The+RPA+Services+Market+ Will+ Grow+To+Reach+ 12+Billion+By+2023/-/E-RES156255%#.
18 https://www.wsj.com/articles/unleash-the-bots-firms-report-positive-returns-with-rpa-11551913920.

7 https://www.computereconomics.com/article.cfm?id=2633.
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redukcje kosztow i usprawnienie proceséw dzieki wykorzystaniu robotéw. Barclays Bank
szacuje swoje oszczednosci poczynione dzigki technologii RPA na poziomie réwnowartosci
okoto 120 pelnoetatowych pracownikéw, a roczng redukcje rezerw na nieéciggalne dlugi na
kwote 250 milionéw dolaréw. Koncern Telefénica O2, ktdry wykorzystuje ponad 160 robotdéw
do automatyzacji 15 podstawowych proceséw i przeprowadza prawie 500 000 transakeji
miesiecznie, twierdzi, ze zwrot z inwestycji w zrobotyzowang automatyzacje proceséw
przekroczyt 650 procent™.

Jednak gdy patrzymy na technologie RPA, widzimy, ze korzysci sa znacznie wieksze niz
tylko wplyw na wyniki finansowe. Technologia ta moze dokona¢ transformacji w kazdej firmie.

Przyjrzyjmy sie wiec temu zagadnieniu.

Wplyw drobnych usprawnien: na pierwszy rzut oka przypadek pracownika, ktéry oszczedza
od 10 do 20 sekund na zadaniu — nawet tak prostym jak seria czynnosci wycinania i wklejania
— moze wydawac si¢ trywialny. Ale tak nie jest. W skali tysiecy pracownikéw zatrudnionych
w globalnej organizacji wptyw moze by¢ z pewnoécia znaczacy. Na przyktad niektore firmy
beda $ledzi¢ liczbe godzin zaoszczedzonych dzigki zastosowaniu technologii RPA, co stanie sie
czedcig ogdlnego obliczenia zwrotu z inwestycji.

m Uwaga Badanie przeprowadzone przez firme Forrester wykazato, ze 86% respondentéw zgtosito
wzrost wydajnosci dzieki zastosowaniu technologii RPA™.

Wzgledna tatwos¢ wdrozenia: w przeciwienstwie do tradycyjnych aplikacji biznesowych,
takich jak CRM lub ERP, RPA generalnie nie wymaga ucigzliwego wdrazania i integracji.
Dlaczego? Nalezy pamieta¢, ze oprogramowanie RPA dziala w oparciu o istniejace systemy IT.
Technologia RPA jest réwniez stosunkowo fatwa w uzyciu, poniewaz nie wymaga zrozumienia
ztozonego kodowania. W rezultacie nie ma tak duzej zaleznosci od dzialu IT w zakresie
wsparcia, co z pewnoscig jest korzystne dla obu stron, ani potrzeby intensywnego szkolenia.
Podsumowujac: osoby wdrazajace RPA szybciej osiaggna swoje cele, a dzial IT bedzie mial
wigcej czasu, aby poswieci¢ si¢ sprawom majacym wyzszy priorytet. Jest to wazne, poniewaz
nadal istnieje tendencja do zmniejszania inwestycji w IT.

Zgodno$¢ z przepisami: tylko jedno naruszenie przepiséw rzadowych moze mie¢ powazny
negatywny wplyw na firme. Moze nawet zagrozi¢ jej istnieniu, jak widzieliémy na przyktadach
takich jak Enron czy Theranos.

Chociaz pracownicy sa zazwyczaj sumienni i godni zaufania, popetniajg btedy lub moga
nie rozumie¢ niektorych przepiséw. Nie jest to jednak problemem w przypadku RPA.

Mozna tatwo skonfigurowac bota, aby mie¢ pewnos¢, ze dziatania sg zgodne z wymogami
regulacyjnymi. Wielu dostawcéw RPA ma réwniez wbudowane wlasne systemy zgodnosci,
obstugujace takie przepisy jak ustawa Sarbanes-Oxley, Ogolne rozporzadzenie o ochronie
danych (RODO) i HIPAA (ustawa o przeno$nosci i odpowiedzialno$ci w ubezpieczeniach
zdrowotnych z 1996 r.).

18 https://www.kearney.com/industry/financial-services/robotic-process-automation.

19 https://www.cio.com/article/3433181/the-dark-side-of-robotic-process-automation. html,
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m Uwaga W ankiecie przeprowadzonej przez firme NICE respondenci wskazali, ze zgodnos$¢ z przepisami
byta obszarem, w ktorym nastapita najwieksza poprawa dzieki oprogramowaniu RPAZ,

Kolejng korzysciag w zakresie zgodnosci z regulacjami jest mniejsza ingerencja w dane
pochodzace od ludzi, co zmniejsza mozliwosé¢ oszustwa. Co wiecej, RPA zapewnia solidng
$ciezke audytu, umozliwiajaca lepsze $ledzenie i monitorowanie proceséow.

Obstuga klienta: w dzisiejszych czasach ludzie chca od swoich firm szybkich i dokladnych
odpowiedzi. Jest to jednak trudne do zapewnienia, zwtaszcza gdy firma jest przecigzona
kontaktami przychodzacymi.

Ale to wlasnie w tym obszarze technologia RPA moze uczyni¢ duzg réznice. Boty sa
zaprogramowane tak, aby mie¢ pewno$¢, ze wszystkie niezbedne kroki zostaly podjete
w odpowiedniej skali. Rezultatem jest czesto wzrost wskaznikow satysfakeji klienta, takich
jak wskaznik Net Promoter Score (NPS) oceniajacy zadowolenie klientéw i ich che¢¢ polecenia
firmy innym klientom.

»RPA moze skroci¢ przetwarzanie wniosku o kredyt hipoteczny z 15 dni do 7 minut —
powiedzial Shukla. — Cos$ takiego moze znacznie poprawi¢ jako$¢ obstugi klienta™?,

Zadowolenie pracownikoéw: tak, Twoj zespdt rowniez powinien czerpaé korzysci
z technologii RPA. W koncu oznacza to, Ze nie musi po$wieca¢ swojego cennego czasu na
zmudne czynnoéci. Rezultatem moze by¢ mniejsza rotacja pracownikow i wyzsza produktywnos¢.

m Uwaga Badanie przeprowadzone przez firme Forrester wykazato, ze technologia RPA zwiekszyta
zaangazowanie pracownikéw w prace u 72% uczestnikow??.

Szerokie zastosowanie: zazwyczaj aplikacje dla przedsigbiorstw koncentrujg si¢ na okreslonej
czeéci dziatéw lub zadan firmy. Automatyzacja RPA ma jednak szerokie zastosowanie. Moze
by¢ uzywana w praktycznie kazdej czgéci firmy, takiej jak dziat prawny, finansowy, HR, marketing,
sprzedaz i tak dalej.

Jako$¢ danych: powinna ulec znacznej poprawie, poniewaz bedzie mniejsza szansa na blad
ludzki. W rzeczywisto$ci prawdopodobnie bedzie znacznie wigcej danych ze wzgledu na
skalowalno$¢ automatyzacji. Innymi stowy, zbiory danych dla analityki i sztucznej inteligencji
beda bardziej solidne i uzyteczne.

Transformacja cyfrowa: jest to gtéwny priorytet dla prezeséw firm. Wiele firm posiada
jednak starsze systemy, ktorych wymiana lub integracja bytaby kosztowna. Technologia RPA
jest jednak podejsciem, ktére moze pomdc w tym procesie, ktory czesto jest szybszy i mniej
kosztowny.

Skalowalno$¢: w przypadku naglego wzrostu popytu zatrudnienie nowych pracownikéw
moze by¢ niezwykle trudne. Technologia RPA moze by¢ jednak rozwigzaniem tego problemu.

2 https://enterprisersproject.com/article/2019/9/rpa-robotic-process-automation-14-stats?page=1.
21 7 wywiadu autora z prezesem firmy Automation Anywhere, Mihirem Shuklg (9 pazdziernika 2019 r.).

22 https://www.automationanywhere.com/blog/changing-the-world-with-automation/impress-your-employees-with-rpa.
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Jesli chodzi o zaspokojenie popytu na site robocza, to tworzenie nowych botdw jest znacznie
tansze i szybsze.

Wady technologii RPA

Technologia RPA zdecydowanie nie jest lekarstwem na wszystko. Oprogramowanie to ma
swoje nieodlaczne ograniczenia i zlozono$¢.
Przyjrzyjmy sie wiec im nieco blizej:
Koszt posiadania: modele biznesowe sg rézne. Niektdre oferuja subskrypcje lub
wieloletnig licencje. Inni dostawcy moga pobieraé oplaty w oparciu o liczbe botow.

Koszty to jednak nie wszystko. Istnieje potrzeba prowadzenia pewnych szkolen

i biezacej konserwacji. W zaleznosci od okolicznosci mogg istnie¢ wymagania dotyczace
zakupu innych rodzajéw oprogramowania i sprzetu. Aha, i czesto zatrudnia sie
zewnetrznych konsultantéw, ktérzy pomagaja w procesie wdrazania.

Dlug technologiczny: okreslenie to opisuje oprogramowanie, ktdre nie jest kompleksowym
rozwigzaniem i ktdre ostatecznie wymaga ciaglych przerdbek, aktualizacji i zmian.

O tak, jest to problem zwiazany z technologiag RPA. Wraz ze zmiang proceséw w firmie
boty moga przesta¢ dziala¢ prawidtowo. Wtasnie dlatego technologia RPA wymaga
ciaglej uwagi.

Skala korporacyjna: mamy z nig do czynienia, gdy technologia RPA jest wszechobecna
w calej organizacji. Chociaz moze to przynies¢ znaczne korzysci, istnieja rowniez
potencjalne miny. Zarzadzanie licznymi botami moze by¢ niezwykle trudne, a ponadto
konieczna jest $cista wspdtpraca pomiedzy dziatami IT.

m Uwaga Badanie przeprowadzone przez Deloitte UK wykazato, ze tylko 3% organizacji byto
w stanie przeskalowac technologie RPA do liczby piecdziesieciu lub ponad piecdziesieciu botow?3.

Zabezpieczenia: jest to rosnace ryzyko zwigzane z wdrozeniami platformy RPA,
zwlaszcza ze technologia ta obejmuje bardziej krytyczne obszary proceséw przetwarzanych
przez firmy. Spéjrzmy prawdzie w oczy. Jesli dojdzie do naruszenia zabezpieczen,
bardzo wrazliwe informacje moga zosta¢ tatwo przejete. W rzeczywisto$ci, w miare jak
technologia RPA staje sie coraz bardziej rozpowszechniona w procesach produkeyjnych,
moze nawet wystapic¢ ryzyko uszkodzenia mienia i obrazen ciata. Prawdopodobnie tak
bedzie w przypadku automatyzacji nadzorowane;.

Oczekiwania: caly ten goraczkowy szum wokét platform RPA (jest to gtéwny temat

wielu publikacji biznesowych i technologicznych) moze tatwo doprowadzi¢
do rozczarowania. Wedlug ankiety przeprowadzonej przez firme¢ PEGA $redni czas

2 https://www.cio.com/article/3124638/why-bots-are-poised-to-disrupt-the-enterprise. html#tk.cio_rs.
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potrzebny na opracowanie wysokiej jakoéci bota wynosit 18 miesiecy, a tylko 39% z nich
zostalo wdrozonych na czas?.

Przygotowanie: musisz doglebnie zbada¢, jak dziataja obecne zadania w Twojej firmie.
Jesli tego nie zrobisz, by¢ moze zautomatyzujesz zle podejscia do rozwigzania problemoéw!
W nastepnym rozdziale przyjrzymy si¢ najlepszym praktykom pozwalajacym tego unikna¢.
Ograniczenia: technologia RPA ma pewne ograniczenia. W wigkszo$ci przypadkéw
sprawdza si¢ ona przede wszystkim w przypadku rutynowych i powtarzalnych zadan.
Jesli istnieje potrzeba wydania osagdu — na przyklad w celu zatwierdzenia ptatnosci lub
weryfikacji dokumentu — powinna nastgpi¢ interwencja czlowieka. Chociaz w miare jak
sztuczna inteligencja staje si¢ coraz bardziej wszechobecna, problemy te prawdopodobnie
znikng. Na przykiad firmy ubezpieczeniowe moga wykorzystywa¢ t¢ technologie do
rozstrzygania roszczen dotyczacych wyplaty odszkodowan w oparciu o indywidualng
historie roszczen i zasady dokonywania wyplat obowiazujace w calej firmie.

Srodowiska zwirtualizowane: w tym przypadku pulpit uzyskuje zdalny dostep do aplikacji,
na przykfad za posrednictwem platformy takiej jak Citrix. Moze to jednak sprawi¢,

ze system RPA zawiedzie. W jaki spos6b? Powodem jest to, ze nie moze on przechwytywac
tekstu wy$wietlanego na ekranie. Jednak niektére z najnowszych ofert RPA, takie jak
UiPath, rozwiazujg ten problem.

Platforma RPA a rozwigzania typu BPO, BPM i BPA

W dyskusji na temat RPA mozna napotka¢ terminy takie jak zarzadzanie procesami
biznesowymi (BPM — ang. Business Process Management), outsourcing procesow
biznesowych (BPO — ang. Business Process Outsourcing) i automatyzacja proceséw
biznesowych (BPA — ang. Business Process Automation). Moga one by¢ nieco mylace,
ale wystepuja miedzy nimi kluczowe rozrdznienia.

Rzué¢my na to okiem.

BPM. Wraz z pojawieniem sie¢ intensywnej konkurencji ze strony Japonii w latach 70. i 80.
amerykanskie firmy desperacko poszukiwaly nowych i innowacyjnych podej$¢ do poprawy
swojej wydajnosci i konkurencyjnosci. Cze$ciowo oznaczalo to przyjecie réznych podejs¢ do
zarzadzania, takich jak Six Sigma (obejmuje to polaczenie zarzadzania projektami i technik
statystycznych), szczuple wytwarzanie (ang. Lean Production) oparte na zasadach produkcji
Toyoty oraz kompleksowe zarzadzanie jakoscia (TQM — ang. Total Quality Management),
czyli pofaczenie podejscia Six Sigma i szczuplego wytwarzania. Wigkszy nacisk polozono
réwniez na technologie komputerowe. Na przykiad firma FileNet wprowadzita cyfrowy system
zarzadzania przeplywem pracy, aby pomodc w lepszej obstudze dokumentéw (firma zostata
ostatecznie zakupiona przez IBM). Nastepnie na scenie pojawili si¢ dostawcy systemow ERP,
tacy jak PeopleSoft.

24 hittps://www.pega.com/about/news/press-releases/survey-most-businesses-find-rpa-effective-hard-deploy-and-maintain.
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Wiszystko to zbieglo sie w jedng wielka fale zwana BPM. W wiekszosci przypadkéw skupiano
si¢ na kompleksowym usprawnianiu proceséw biznesowych. Obejmowato to zaréwno optymalizacje
systemdw dla pracownikow, jak i zasobow IT.

Istnialy réwniez rézne rozwigzania w zakresie oprogramowania do zarzadzania procesami
biznesowymi (BPMS — ang. Business Process Management Software), ktére pomagaly we wdrazaniu
zarzadzania procesami biznesowymi (BPM — ang. Business Process Management). Jednym
z tych rozwigzan byto oprogramowanie Laserfiche. Nien-Ling Wacker zalozyta firme w 1987 roku,
kiedy dostrzegla mozliwos¢ wykorzystania technologii OCR do umozliwienia uzytkownikom
przeszukiwania ogromnych iloéci tekstu.

Czym zatem rézni sie technologia BPM od zrobotyzowanej automatyzacji proceséw?
W przypadku technologii BPM wdrozenie wymaga znacznie wiecej czasu i wysitku, poniewaz
chodzi o zmiane rozlegtych proceséw, a nie zadan. Konieczne sg réwniez szczegdlowa dokumentacja
i szkolenia. Ze wzgledu na to rygorystyczne podejscie BPM jest czesto atrakcyjne dla branz,
ktore sg Scisle regulowane, takich jak ustugi finansowe i opieka zdrowotna. Istnieje jednak
ryzyko, ze struktura moze by¢ zbytnio rozbudowana, co moze hamowa¢ innowacyjno$¢ i tzw.
zwinno$¢ (ang. agility).

Z drugiej strony automatyzacja RPA moze stanowi¢ uzupelnienie platform BPM. Oznacza
to, ze najpierw powiniene$ wdrozy¢ BPM, tak aby znacznie usprawni¢ podstawowe procesy.
Dopiero w dalszej kolejnoéci mozesz skorzystaé z technologii RPA, aby wypelni¢ istniejace luki.

Oto jak opisuje to blog platformy UiPath: ,,Rozwazmy te sytuacje jako analogie do samochodéw
autonomicznych: podej$cie BPM wymagatoby od nas zerwania wszystkich utwardzonych drég
i zainstalowania takiej infrastruktury, aby nowe samochody mogly porusza¢ si¢ samodzielnie,
podczas gdy podejscie RPA ma na celu obstuge wezesniej istniejacego samochodu tak, jak robitby
to czlowiek. Google podszedt do problemu z perspektywy RPA, poniewaz zastgpienie wszystkich
drog (zwlaszcza w USA) jest po prostu niewyobrazalne. Nie oznacza to, ze RPA jest zawsze
lepsza opcja — wecale nie. Kluczem jest poznanie réznicy i wykorzystanie obu taktyk tak, aby
wykorzystaé ich najlepsze cechy”?.

BPO. Outsourcing proceséw biznesowych jest to sytuacja, w ktdrej firma zleca na zewnatrz
obstuge funkcji biznesowych, takich jak lista plac, obstuga klienta, zaopatrzenie oraz kadry
i place. Rynek ten jest ogromny, a prognozowane przychody do 2025 roku osiaggna kwote 343,2
miliarda dolaréw (wedlug Grand View Research)?. Niektdrzy z czotowych graczy w branzy to
ADP, Accenture, Infosys, IBM, TCS i Cognizant.

Co nie powinno by¢ zaskoczeniem, jedng z najwigkszych atrakeji BPO jest mozliwos¢ korzystania
z nizszych stawek plac w innych krajach (jest to czesto okreélane jako ,arbitraz pracy”). Baza
pracownikéw jest rowniez czesto wyksztalcona i wielojezyczna.

Istnieja jednak z pewnoécig inne wazne zalety tego rozwigzania. Na przyklad firma nie musi
marnowac swojej uwagi na funkcje inne niz funkcje kluczowe. W rzeczywisto$ci dzieki
outsourcingowi réznych obszardéw firmy istnieje korzys¢ z posiadania specjalisty $wiadczacego
ustugi, co powinno oznacza¢ uzyskanie lepszych wynikéw.

Ogodlnie rzecz biorac, w outsourcingu BPO wystepuja trzy rodzaje strategii:

25 https://www.uipath.com/blog/rpa-vs-bpm-one-goal-two-solutions.

2 https://www.prnewswire.com/news-releases/business-process-outsourcing-market-worth-343-2-billion-by-2025-
Sgrand-view-research-inc-300794746.html.
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e Strategia offshore. W tym przypadku pracownicy znajdujg si¢ w innym kraju, zwykle
odlegltym.

o Strategia nearshore. W tym przypadku podmiot §wiadczacy outsourcing BPO znajduje
sie w sgsiednim kraju. Prawda jest, ze zazwyczaj wiaze si¢ to z wyzszymi kosztami, ale
zaletg jest mozliwo$¢ dogodnego odwiedzania dostawcy ustug. Moze to znacznie pomoc
we wspolpracy.

e Strategia onshore. Dostawca ustug znajduje si¢ w tym samym kraju. Na przyktad
w Stanach Zjednoczonych moga wystepowac znaczne réznice w wynagrodzeniach.

Ale BPO, jak i wszystko inne, ma swoje wady. By¢ moze najbardziej znaczaca z tych wad
dotyczy kwestii jako$ci (znasz sytuacje, gdy dzwonisz do firmy i aczysz si¢ z pracownikiem,
ktérego ledwo rozumiesz).

Jest jednak kilka innych kwestii, ktére nalezy wziag¢ pod uwage:

o Zabezpieczenia. Jeéli firma BPO opracowuje aplikacje, uzywajac danych Twojej firmy,
to czy istniejg wystarczajace $rodki ostroznosci, aby nie doszto do naruszenia bezpieczenstwa?
Nawet jesli tak, to wykorzystanie takich $srodkéw moze by¢ trudne do wyegzekwowania
i zarzadzania.

o Koszty. Przez cale lata kraje takie jak Chiny i Indie odnotowywaly rosnace koszty pracy.
Doprowadzito to do przenoszenia firm do innych lokalizacji, co moze by¢ uciazliwe
i kosztowne.

¢ Polityka. Polityka jest nieprzewidywalna i niestabilna. Niestabilno$¢ moze fatwo oznaczaé
koniecznos¢ porzucenia operatora BPO w danym kraju.

Jesli chodzi o RPA, to jaki jest zwigzek tej zrobotyzowanej automatyzacji z BPO?
Interesujacy. Platforma RPA automatyzuje dziatania typowe dla BPO. Na podstawie badan
przeprowadzonych przez firmy takie jak Everest Group, KPMG i Deloitte wida¢, ze przewaga
kosztowa RPA nad outsourcingiem moze sigga¢ nawet 70%?%. Moze to oznacza¢,
ze w nadchodzacych latach bedzie mniej outsourcingu. Jednak firmy zajmujace si¢
outsourcingiem BPO juz si¢ do tego dostosowuja. Nalezy pamigta¢, ze firmy te na ogot
intensywnie uzytkuja technologie RPA.

BPA. Jest to wykorzystanie technologii do automatyzacji calego procesu. Jednym
z powszechnych przypadkéw uzycia jest tzw. onboarding, czyli proces wdrazania nowego
pracownika na stanowisku pracy. Na przyktad wdrozenie nowego pracownika obejmuje wiele
krokdw, ktére sa powtarzalne i wigzg sie z duzg iloécig papierkowej roboty. Dla duzej organizacji
proces ten moze by¢ czasochtonny i kosztowny. Ale BPA moze wszystko usprawnié, pozwalajac
na onboarding na duzg skale.

OK, to brzmi troche jak RPA, prawda? Tak, to prawda. Jest jednak réznica w stopniu
zaawansowania. RPA polega tak naprawde na automatyzacji czeéci procesu, podczas gdy BPA
zajmie si¢ wszystkimi etapami tego procesu.

27 https://blog.sageintacct.com/blog/will-robotic-process-automation-rpa-replace-business-process-outsourcing.
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Pragnienie automatyzacji ze strony konsumentéw

Automatyzacja dzialan skierowanych do konsumentdw, takich jak chatboty dostepne na smartfonie
lub stronie internetowej, staje si¢ coraz bardziej powszechna. Nasuwa si¢ jednak pytanie: czy
technologia ta naprawde zapewnia dobry poziom tego, czego do$wiadczajg klienci? A moze
przynosi wiecej szkody niz pozytku?

Sa to bardzo dobre pytania, poniewaz wiele technologii automatyzacji jest dalekich
od doskonalosci, a zwlaszcza te, ktére dotycza ztozonych srodowisk.

Przejrzyjmy raport firmy Helpshift, ktora stworzyla oparta na sztucznej inteligencji
platforme cyfrowej obstugi klienta, automatyzujaca 80% kwestii obstugi klienta dla duzych
marek typu D2C (ang. direct-to-consumer), w tym firm takich jak Flipboard, Microsoft,
Tradesy oraz 60 innych. Raport firmy opiera sie na analizie 75 milionéw zgloszen dotyczacych
obstugi klienta i 71 milionéw wiadomoséci wystanych przez boty.

Oto niektore z ustalen:

e lacznie 55% respondentéw — i 65% tzw. millenialséw — preferuje chatboty w obstudze
klienta, o ile sg one bardziej wydajne i skracajg czas rozmowy telefonicznej majacej na celu
rozwigzanie sprawy i wyjasnienie problemu.

e lacznie 49% respondentéw docenia calodobowa dostepnoéé chatbotow.

Trzeba jednak przyzna¢, ze jest jeszcze wiele do zrobienia. Technologia chatbotéw wciaz
znajduje sie we wczesnej fazie rozwoju i w pewnych okolicznosciach moze by¢ wadliwa, a nawet
wrecz irytujaca. Jednak w nadchodzacych latach ta forma automatyzacji prawdopodobnie zyska
na znaczeniu — a takze stanie sie czeécig procesu wdrazania zrobotyzowanej automatyzacji RPA.

Wedtug prezes firmy Helpshift, Lindy Crawford: ,,Biorac pod uwage, ze zdecydowana
wiekszo$¢ Amerykandéw boi sie kontaktu z obstugg klienta, istnieje ogromna szansa dla chatbotow
na polu wypelnienia pustki i poprawy jakosci obstugi klienta z punktu widzenia konsumentéw
i agentow” 2.

Pracownicy przysztosci

Nowoczesna koncepcja pracy siega czaséw Henry ego Forda. Zdat on sobie sprawe, ze aby mdc
skalowa¢ swoje dzialania w celu stworzenia przemystu motoryzacyjnego, musi by¢ konkurencyjny
pod wzgledem plac, tak aby przyciagna¢ najlepszych pracownikéw. Wykonat niezwykty ruch,
podwajajac ptace o 5 dolaréw dziennie, co w rzeczywistosci doprowadzito do znacznego rozszerzenia
klasy $redniej! Ale wprowadzit takze inne zasady, takie jak 40-godzinny tydzien pracy z wolnymi
weekendami.

Interesujace jest to, ze fundamentalne zasady pracy nie zmienity sie od tego czasu zbyt wiele.
To prawda, pojawil sie w gospodarce trend zwany Gig, gdzie ludzie otrzymuja wynagrodzenie
za oferowanie ustug za posrednictwem takich firm jak Uber i Lyft. Jednak jesli chodzi o prace
biurows, struktura pozostata do$¢ stabilna.

28 https://www.helpshift.com/press/helpshift-study-americans-love-chatbots-get-humans-faster/.
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Faktem jest jednak, ze wykonywanie wielu czynnoéci pozostaje do$¢ zmudne i nieciekawe.
Wedlug badann McKinsey Global Institute pracownicy umystowi nadal spedzaja 60% czasu
na zadaniach manualnych, takich jak odpowiadanie na e-maile, korzystanie z arkuszy
kalkulacyjnych, pisanie notatek i wykonywanie telefonéw?. Co ciekawe, raport Davida
White’a szacuje, ze w Stanach Zjednoczonych jest marnowanych 575 miliardéw dolaréw
z powodu nieefektywnych proceséw®.

W $wietle tego wszystkiego zrobotyzowana automatyzacja procesow prawdopodobnie
bedzie miata znaczacy wplyw na miejsca pracy, poniewaz coraz wiecej powtarzalnych
procesow zostanie zautomatyzowanych. Jedna z potencjalnych konsekwencji moze by¢
rosnaca utrata miejsc pracy. Badanie przeprowadzone przez firme Forrester przewiduje,
ze poczawszy od 2025 r. oprogramowanie automatyzujace bedzie oznacza¢ utrate 9% miejsc
pracy na $wiecie, czyli 230 milionéw miejsc pracy. Z drugiej strony nowe technologie
i podejscia otworza wiele nowych mozliwoéci. Moze to jednak nie wystarczy¢, by nadrobié
ten spadek zatrudnienia. Na przyklad badanie firmy Forrester przewiduje, ze nastapi likwidacja
16% miejsc pracy w USA i utworzenie 9% nowych3.

Mozesz tez zapoznac sie z badaniami przeprowadzonymi przez firme McKinsey & Company.
Analiza autorstwa tej firmy pokazuje, Ze technologie takie jak RPA moga zautomatyzowa¢
az 45% dzialan pracownikéw firmy®2

Teraz gdy firma angazuje sie w projekt automatyzacji, jej prezes zwykle nie méwi pracownikom
o utracie miejsc pracy. Jest to cos, co przestraszy pracownikéw i wygeneruje okropne nagléwki
w prasie. Zamiast tego komunikaty beda niejasne, skoncentrowane na ogdlnych korzysciach
plynacych z transformacji.

Moze to sprawia¢ wrazenie, ze niewiele sie dzieje. Wydaje si¢ jednak, ze oddzwiek bedzie
coraz wigkszy, w miare jak systemy RPA beda stawa¢ sie coraz bardziej niezawodne. Jak widzielismy
w poprzednich okresach, w ktérych technologia spowodowala utrate miejsc pracy — na przyktad
podczas rewolucji przemystowej — nastgpily powazne zmiany w polityce i przepisach. W rezultacie
technologia czesto staje si¢ celem atakow.

Firmy tak naprawde staraja si¢ unika¢ zwolnien, poniewaz sa one kosztowne i odbijaja si¢
na organizacji. Jednak w nadchodzacych latach menedzerowie prawdopodobnie beda musieli
znalez¢ sposoby na poradzenie sobie ze zmianami wynikajacymi z automatyzacji, takimi jak
znalezienie nowych rol dla pracownikéw lub przekwalifikowanie sity roboczej.

Podsumowujac, wzrost automatyzacji moze potencjalnie prowadzi¢ do znacznie lepszego
funkcjonowania danej spolecznosci. Pracownicy beda mogli skupic si¢ na bardziej interesujacych
i angazujacych ich czynno$ciach, a nie na powtarzalnych i przyziemnych zadaniach. Nastapi
réwniez ciagle aktualizowanie wiedzy i umiejetnosci. Musza jednak zosta¢ podjete proaktywne
wysitki, powiedzmy ze strony firm i rzadéw, aby zapewni¢ plynniejsze przejécie do nowej
rzeczywistosci.

29 https://www.sec.gov/Archives/edgar/data/1366561/000162828018005173/smartsheet424. htm#
s2DC3CF561C88FF32AA45F92C369BC64E.

% https://www.enterpriseappstoday.com/management-software/3-automation-initiatives-to-boost-corporate-
Sproductivity.html.

3L https://www.cio.com/article/3124638/why-bots-are-poised-to-disrupt-the-enterprise. html#tk.cio_rs.

32 https://www.uipath.com/blog/automation-first-mindset.
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ZROBOTYZOWANA AUTOMATYZACJA PROCESOW

m Uwaga Badanie przeprowadzone przez PEGA pokazuje, ze prawie 70% respondentéw uwaza,
ze pojecie ,sity roboczej” bedzie obejmowac pracownikéw i maszyny, a 88% uwaza, ze wszystko
jest w porzadku, o ile nie beda oni zarzadzani przez maszyny®.

Podsumowanie

Jak wida¢, automatyzacja RPA to naprawde ekscytujacy obszar technologii. Wykazalem,
ze oprogramowanie to zapewnia szybki zwrot z inwestycji i pomaga firmom — z wielu branzach
— w transformacji. Ale sg tez inne korzysci, takie jak wigksza zgodnos¢ z przepisami, lepsza
obstuga klienta i wyzsza jakoé¢ danych.

Z drugiej strony RPA ma swoje wyzwania i problemy. Technologia ta moze by¢ trudna
w zarzadzaniu, na przyktad w przypadku duzej liczby botéw. Istnieja réwniez potencjalne
komplikacje zwigzane z zabezpieczeniami i skalowalnoscig w skali calego przedsiebiorstwa.

Jednak mimo wszystko RPA wydaje si¢ podstawowa technologia, ktéra bedzie obecna
przez dlugi czas.

Do utrwalenia

¢ RPA to oprogramowanie, ktére pomaga zautomatyzowac niektére zadania biznesowe,
takie jak praca z aplikacjami takimi jak CRM lub ERP. Jednym ze sposobéw myslenia
o tej technologii jest traktowanie jej jak cyfrowego pracownika.

¢ RPA to nie jest makro. Niektére z powodéw sa nastepujace: RPA moze obstugiwaé wiele
aplikacji i $rodowisk technologicznych i istnieja sposoby na fatwe tworzenie automatyzacji
(np. poprzez rejestrowanie dziatan pracownika). Istniejg réwniez inne potencjalne
funkcjonalnoéci, takie jak sztuczna inteligencja.

¢ Automatyzacja nadzorowana polega na tym, zZe oprogramowanie pomaga pracownikowi
w wykonywaniu okreslonych zadan. Typowym przypadkiem uzycia jest call center, gdzie
oprogramowanie moze pomac agentowi obstuzy¢ pytanie klienta.

¢ Automatyzacja nienadzorowana to oprogramowanie, ktére dziala bez interwencji cztowieka.
Zazwyczaj bot podejmuje dzialanie, gdy zadziala wyzwalacz, na przyklad gdy faktura jest
wysylana poczta elektroniczng do firmy.

o IPA obejmuje wykorzystanie sztucznej inteligencji i innych zaawansowanych technologii,
aby radzi¢ sobie z osgdami i lepszym podejmowaniem decyzji w procesie automatyzacji.

¢ Oprogramowanie BPM obejmuje automatyzacje, ale jest znacznie bardziej
wszechstronne niz RPA.

¢ BPO ma miejsce, gdy firma zleca na zewnatrz funkcje ustug biznesowych, takich jak lista
plac, obstuga klienta, zaopatrzenie i HR.

¢ BPA obejmuje wykorzystanie technologii do automatyzacji catego procesu.

33 https://www.pega.com/system/files/resources/2018-12/Future-of-Work-Report.pdf.
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RPA: czasochtonne prace zle¢ robotom!

Systemy zrobotyzowanej automatyzacji procesow (RPA) rozwijaja sie w zawrotnym tempie. Idea tej
technologii jest ujmujaco prosta: powtarzalne i pracochtonne zadania moga by¢ wykonywane przez
roboty-programy. Obecnie wdrozenie RPA jest znacznie szybsze niz kiedys i nie wymaga trudnej integraciji
ze starszymi systemami. Wokot tej dziedziny jednak nagromadzito sie sporo niejasnosci i przektaman,

co z kolei wynika z wyolbrzymionych oczekiwar i marketingowego szumu.

Dzieki tej ksiazce dowiesz sie, czym jest RPA i w jakich konkretnie procesach biznesowych moze mie¢
zastosowanie. Zapoznasz sie rowniez, korzystajac z zawartych tu studiéw przypadku i najlepszych praktyk
branzowych, jak wygladaja rzeczywiste aspekty wdrazania tej technologii. Przekonasz sie tez, w jaki sposob
firmy osiagnety znaczny zwrot z inwestycji dzieki wdrozeniom technologii RPA, na przyktad poprzez
zZmniejszenie zapotrzebowania na prace ludzka. Zrozumiesz, jak wazna korzyscia ptynaca z tej technologii
jest zwiekszenie zgodnosci dziatan firmy z przepisami. W efekcie lektury uzyskasz rzetelny, realistyczny
poglad na RPA i zdobedziesz wszystkie niezbedne informacje, aby z powodzeniem wdrozy¢ optymalny
system RPA w swojej firmie.

W ksiazce miedzy innymi:

* zasady opracowywania strategii i planu wdrazania systemu RPA

* przeprowadzanie zespotu pracownikéw przez zmiany zwigzane z wdrozeniem RPA
* opis wiodacych systemow RPA i ich zastosowania

* ryzyko i koszty zwiazane z systemami RPA

¢ ocena systemu RPA

Tom Taulli — tworzy oprogramowanie od ponad 40 lat. Zatozyt kilka przedsiebiorstw. Regulamie pisze
felietony do takich serwiséw jak Businessweek.com, Techweb.com i Bloomberg.com, a takze doradza
roznym firmom dziatajacym w dziedzinie sztucznej inteligenciji i zrobotyzowanej automatyzacji proceséw.
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